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Sahetsk
Koncepcija otlr| ivog razvoja ukliuiuje trodimenzionalan odnos ekonontskih,
socijalnih i ekoloikih komponenti. Promatrajuii trend razvoia smjeitajnilt kttpaciteta u
gradu Dubroyniku, moie se uoiit i  trend porasttt Buduii razvoi smjeitajnih kapaciteta
potrebno je usmjeriti u pravcu uitede prirodnih resursa i oiuvanja okoliltt. S tim u vezi,
politika odrLivog razvoja trehala bi biti neizostavan dio razvojne politike hotelskih i ostctlih
smjeitajnih kapaciteta u gradu Dubrovniku. Implementiranost sustava zaitite okolilo ISO
14000 mo\,e biti znaio.ian ,,olat" u ostvarenju politike zaitite okoliia. U radu je ukazano na
stanje i moguti trend razvoja smjeitajnih kapaciteta u Dthrovniku te su dane smjernice koje
mogu biti koriitene u rozvoju istih.
Kljuine rijeii: smjeitajni kapaciteti, odr2ivi razvoj, ISO 14000, Dultrovtrik.
I. UVOD
Odriivi razvoj u sredi6tu je globalne gospodarske, tehnoloike, clruStvene, polititke
i kulturne preobrazbe koja odreduje granice izmedu moguceg i poZeljnog. U gospodarstvu
to izaziva duboke promjene koje se ogledaju u pron.tjenama strategija koje poduzeia koriste
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u poslovanju. Kvaliteta okoli5a turistiike destinacije sve viie postaie jeclan ocl naizrlaiiijniiih
kriteri ja pri c|trroSenju odluka o putovanju. Samin-r t irne, kod procien.i ivanli i va2nosti
turizrna za gospoclarshi razvoj treba ukljuiiti i trolkove iskoriitat'irnja priroclr.rili restlrsa,
te socio-kulturne troikove i dobiti. Ekonorlski ciljevi, ktro Sto su pot'ecanie procluktivrtosti,
konkurentnosti gospodarski rast u konceptu odriivog razvoja, optiniizirqtr se r.rz ttvrr2avan.je
ekoloikih ciljeva odnosno oiuvanja ekosustar.'a i socijalnih zahtjeva. Upravljirne pronrjetranrir
u poduzedirna na naiin da istodobno pridonose gospodarskom razvoju i zaitit i  okoli ia
prihvatile su mnoge tvrtke u svijetu.
U radu se istraZuje i analizira problem strukture smjeitajnih kapacrteta i ostvarenog
prometa te moguci razvoj u buduinosti u odnosu na odrZivi razvoj grada f)ubrovnika.
Osnoyni problem turisti ike ponude u Dubro.,,rriku je postojeia struktura snijeitajnih
objekata, koja moi.e biti ogranidavaju6i timbenik u buduiem razvoju tLtriztrtir llii ov()tn
podruiju. Sukladno tome, cil j  rada je ukazati na znater.rje strukture oblekata rt t idtrosu na
buduii razvoj Dubrovnika.
S obzirolr da tr-rrizam jest i da 6e ostati prioritetna djelatnost, to je posebice vaZno
za polit iku izgradnjc smje5tajnih kapaciteta u buducnosti. U tu svrhu diitc su :rnjcrnicc
koje mogu posluiiti kao putokaz u upravljanju razvojem srnjeStajnlh kapaciteta u gradu
Dubrovniku. Impler.nentiranje medunarodnog standarda zaitite okoli ia ISO l '1001 rno2e
donijeti brojne koristi, posebice obiektima poput hotela, a za koje je poznato da su i 'eliki
zaeadivati okoliia.
2.  STRUKTURA I  OSTVARENI TURISTIEKI PROMET SNI, lESTAJNIH
KAPACITETA U DUBROVNIKU
Medu brojnim problemima turistitke ponude grada Dubrovnika, a koji bi nrogao biti
ogranidavajuii faktor daljnjeg efikasnog razvoja turizma, je struktura njegor.ih smjeStajnih
kapaciteta. Stoga se postavlja pitanje sagleclavanja mogucih implikacija koie proizlaze iz
dosada5njeg stanja i to u razdoblju od 1989-2006' godine.
Istraiivanjem strukture smjeStajnih kapaciteta u razdoblju ocl 1989. do 2006. dolazi
se do bitnih dinjenica koje su odredile osnovne znadajke dosada5njeg razr,itka i politike
koja se vodila u tont pravcu. Struktura koja oclraZar.,a osnovne odnose tl ponudi srljeStajnih
kapaciteta ukazuje da su proteklo razdoblje okarakterizirale velike oscilacijc. i\naliziraju
se sve vrste smjeStajnih kapaciteta i to osnovni i komplementami.
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Tablica ' l :  Struktura srnjeitainih kapaciteta u Dubrorrt iku od 1989. do 2006.
Izr.or: Promet turista u primorskirn opcinama 1989,...,2006.; Statistitka izvje5ia, Dr2avni zlrod zir
statistiku, Zagreb, Izvjeiie Turistiike zajednice grada Dubrovnika zd 2006
Krajem osamdesetih godina prosloga stoljeia na podrueju grada Dubrovnika
registrirane su 31.851 postelje u svirn oblicima smjeStaja. U strnkturi snleStajnih kapacitcta
43.85% pripadalo je kategonji osnovnih smjeStajnih kapaciteta. dok su 56,15o/o smje5tajnih
kapaciteta bili komplcmentami kapaciteti, uz napomenu da se tLr ubrajaju i ostali smjeStajni
kapaciteti u kojima je evidentirano 102 postelje i to od 1992-1996., te postelje u lukama
nautiikog turizrna, koje se evidentiraju od 2000. i predstavljaju oko 18% ukupne pouucle.
U prijeratnom razdoblju, prema navedenim podacima moZe se zakljuditi da se na ovorn
podmcju primjenjivao model poveianog ulaganja u izgradnju smje5tajne ponude kojaje
omoguiavala pri jem velikog broja posjetitelja. Pri dono5enju odluka o izgradn3i objekata
najdeS6e se nije vodilo raduna o trZiSnorn segmentu na koji se objekt usmjerava, o trZiSnin-r
uvjetima, troSkovima eksploatacije, strudnosti osoblja, itd.r Nepor oljna je kreditna politika
urjetovala izgradnju i jeft inih komplementarnih kapaciteta. To je izravno utjecalo na
r Borkoric, V., KobaSic. A.,Poslovanje ugo.stiteljskih potluzet:a. Fakultet za turizanr i vanjsku trgorinu
Dubror,n ik.  I 993. .  s t r .  25.
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Godina
0snovni ni
Hoteli o/o Kampovi Vo Privatni smjeitaj o/o 0dmaral i i taVo 0stalo o/o
1 989. 1 3.966,0041,856.385,0020,05 8.095,00 25,4) 3.405,00 10,69 0,00 0,00
1990 13.831,0045,80 6.505,0021,54 6.459,00 21,39 3.402,00 11,27 0,00 0,00
1991 1 1.339,0054,395.445,0022)0 3.777 ,00 1 5,40 l .965,00 8,01 0,00 0,00
199) 6. r i 
,l,00
78,8) 1.545,00I 9,86 0,00 0,00 0,00 0,00 102 t , i t
1993 5.896,0078,171.545,0020,48 0,00 0,00 0,00 0,00 1 02,00 1,35
1994. 6.711,0068,29r.545,001557 r.500,00 15,1 0.00 0,00 02,00 1,03
1995. 8.1 68,00 83,22 1.545,0015,7 4 0,00 0,00 0,00 0,00 02,00 1,04
1996. 7.715,0075,76 1.545,0015,11 742,00 1,29 80,00 0,79 02,00 1,00
1997. 8.077,0081,53 0,00 0,00 1.750,00 11,66 80,00 0,81 0,00 0,00
1 998. 6.635,00 15,59 0,00 0,00 2.061,00 23,48 82,00 0,93 0,00 0,00
1999. 6.887,00 84,85 0,00 0,00 1.148,00 14,14 82,00 1,01 0,00 0,00
2000. 6.710,0067,79 0,00 0,00 1.166,00 11,18 82,00 0,83 1.940,0019,60
2001 6.1 84,00 54,60 0,00 0,00 1.1 21,00 t l  ( ( 82,00 0,72 1.940,0017 ,13
2002 5./89,0046,26 0,00 0,00 4.703,00 14,17 82,00 0,26 940,006,09
2003. 6.167,0043,82 498,00 3,54 5.468,00 38,85 0,00 0,00 940,0013,79
2004 7.540,0046,71 498,00 3,09 6.071,00 37,61 93,00 0,58 940,0012,02
2005. 9.1 36,00 41,68r.621,007,39 9.059,00 4133 1 65,00 0,75 940,008,85
2006. 8.839,0044,09 1.681,008,38 7.216,00 35,99 373,00 1,86 1.940,009,68
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orijentaciju razvoja turizmau smjeru brZeg razvoja "masovnog turizmn". Taki i turistidki
kompleksi mogli su svoje trZi5ne pozicrle zau'zeIi samo u vezi s velikirl l  lrtr()peratorima
koji su ru5il i ci jcnu ponude i t ime omoguiavali prodaju, odnosno kupnju aranZmana
segmentirna stanovniStva sa niskom plateZnorn sposobno56u 
n
Ratna clogadanja koja obil jeZavaju petogodiSnje razdoblje devecleseti l.r godina
dvadesetog stoljeca bitno su utjecala na izmjenu strukture smjeitajnih kapaciteta i to se
ogleda u drastidnorn srnanjivanju kupnih kapaciteta. Odredeni broj hotcla slrri io je za
prihvat velikog broja prognanika i izbjeglica. Na u2em gradskom podrutjr-r uniiteno je
1.419 postelja, znatno je oSteieno 1.462 postelje, oiteiene 3.677, a oitecene od kori5tenja
2.689 postelja. Iz navedenih podataka moZe se zakljuiit i  da je pad postelja u osnovnim
smjeitajnim kapacitetima imao prosjeinu stopu od tg%, u kampovima od 30%, ir postelje
u privatnom smjeStaju i odmaraliStima uopie se nisu evidentirale'
Nakon petogodiSnje stanke dolazi do oporavka smje5tajne ponr.rcle Dr-rbrovnika. U
smjeitajnim kapacitetima 1996. godine za prihvat turista spremno je bilo tek neito viie
od tredine postelja, od iega nesto vi5e od polovine hotela, a tek 1'1% komplenrentarnih
kapaciteta u odnosu na prijeratno razdoblje. Oiito je da je doilo do drasti inog smanjenja
broja postelja u svim dopunskim oblicima smjedtaja i to za neito viSe od 16.000 postelja.
To je uvjetovalo promjene udjela komplementarnih kapaciteta na svega 2{0o u trkupnoj
strukturi kapaciteta, dokje udio hotela rastao.
U razcloblju od zavr5etka rata do 1998. gocline, biljeZi se pad ukupnog broja postelja
i to za l4o/o. Odnos osnovnih kapaciteta prema kompiementarnim le 759a prer.na 25 %.
Osnovni kapaciteti (hoteli) biljeZe pad od 147o u navedenom razdoblju, Sto se povezuje
s Pravilnikom o kategorizacij i, razvrstavanju i ntinirnalnim uvjetima kojlma rnoraju
udovoljavati ugostiteljski objekti, kojije objavljen 1 995. godine. Rokprovedbe bio je poietak
1998., 5to je uvjetovalo pad broja postelja da bi se udovoljilo zadanim uvjetirna. U pogledu
kampova situacija je bila neito sloZenija, jer se t.5'15 postelja evidentiranih do 1997' viSe
nije evidentiralo kao funkcionalne, jer je primjenom Pravilnika ut"'rdeno da postojeii
auto kamp Solitudo ne udovoljava postavljenim zahtjevima. Do velikih prornjena do5lo
je i u privatnom smjeitaju jer se udio u ukupnoj strukturi kapaciteta vraca na predratni
od,23,48o/o. Oscilacije u broju postelja ovoga dijela smjeitajne ponude mogle bi se traZiti
u brojnim problemima koji se javljaju u vezi s prijavorn i kontrolorn privatnog smjeStaja
za turiste. OdmaraliSta na podruiju grada Dubrovnika svedena su na iedan hostei sa
82 postelje. Osim navedenih kvantitativnih promjena, doilo je i do bitnih kvalitativnih
promjena u strukturi ukupnih smjeStajnih kapaciteta, Sto nikako nije posliedica Zeljenog
pravca r azv oj a ka kvalitetnij oj strukturi smj eitaj ne ponu de.
Naredno razdoblje koje traje do danas, okarakterizirano je daljnjim promjenarna u
strukturi i razvoju smje5tajnih kapaciteta. Smjeitajni kapaciteti biljeZe rast broja postelja od
339/0, Sto je u odnosu na prijeratno razdoblje neito vise od trecine smjeitajnih kapaciteta.
Osnovni smjeitajni kapaciteti bil jeie porast po prosjetnoj stopi rasta od 3olo u odnosu
na 1998. godinu. To je ne5to manje od treiine broja postelja zabil jel,enih u prijeratnom
I Benii, D. (ur.), Strategiia razvoja Zttpunrje dubrovctikt nerehunske, Fakuhet za tttrizaln i vanlsku
trgovinu, Dubrovnik. 2002., str. 127.
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razdobiju, uz napomenu da se od 2000. godine u statistitkoj evidenciji vodi i broi postelja
u lukama nautitkog turiznta koje se ubrajaju u konrplementarne kapacitete. Ocl ukupr.ro
20.049 postelja, tek.14,09% nalazi se u osnor.niin srnjeStajnim kapacitetima, od iega je 217o
hotela s petzvjezdica,6,30lo s detiri,68,1% s tri i ,1,6 7o s dvije zvjezdice. To je u odnosu na
ostale regije u Hrvatskoj dorrekle zadovoljavajuce, ali postojeia struktura nije u skladu sa
zahtjevima potrair-rje klijenata visoke plateine nroii.
Osnovni kapaciteti strukturalno ne omogucavaju skladan razvitak turistiike ponude
sukladan zahtjevin.ra svil-r segmenata turisti ike potraZnje. Naime, struktura osnovnih
smjeitajnih kapaciteta ukazuje na segment triiine potrainje koju ie privuii, a to su gosti
ni2ih plateZnih sposobnosti, koji traZe kvalitetniju, ali jednostavniju i samim tirn iettiniju
uslugu. Udio osnovnih smjeitajnih kapaciteta 2000. godine bio je neito veci (67,79o/o).
Razlog tome je, s jedne strane, restrukturiranie odredenog broja hotela koji su u tom
razdoblju bili izvan funkcije, a s druge strane, porastao je udio postelja evidentiranih u
privatnom smjeitaju (11,47oh).
. U analizi je potrebno sagledati ostvareni turistidki promet po pojedinim vrstama
smje5tajnih kapaciteta i usporediti ga s udjelorn pojedinih vrsta kapaciteta Ll LrkuPnoj
smje5tajnoj ponudi.





Hoteli 0 Kampovi o/o Privatni smieitai o/o 0dmaraliita V o j
1989 2.1',13.080,0065,23 410.181,0012,66 249.006,00 7,69 467.026,00 14,42
1990. 2.1 32.905,0072,70 1 94.852,006,64 1 38.259,00 4,71 465.479 00 15,87
1991 428.7 1 3,00 83,57 5.269,00 1,03 3.333,00 0,65 75.655,00 14,7 5
1992 14.631,001 00,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 i
1993. 23.1 92,00 1 00,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
1994. 100.410,0099,48 0,00 0,00 fl4,00 0,52 0,00 0,00
i  1995 90.209,00100,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
1996. 332.91 8,00 97,26 0,00 0,00 7,296,00 7,13 2.092,00 0,61
1997 532.954,00 96,78 0,00 0,00 13.725,00 ) l a 1.983,00 0,72
1998 560.078,0095,65 0,00 0,00 1 9.1 04,00 3,26 6.372,00 1,09
1999 439.249,0095,7 s 0,00 0,00 14.367,00 3.13 5.1 0,00 1 . 1 1
2000. 745.348,0093,1 8 0,00 0,00 45.656,00 5,71 8.897,00 1,',] 1
2001. 832.257,0091,01 0,00 0,00 52.711,00 5,89 9.827,00 1,10
2002. 880.960,0083,00 41.989,004,00 1 37.035,00 13,00 09,00 0,00
2003. 1.078.494,0084,00 63.656,005,00 141.059,00 1 1,00 20,00 0,00
2004 1.291.855,0085,00 84.289,006,00 15',r.205,00r0,00 30,00 0,00
2005 r.483.404,00/9,00 1 10.649,006,00 27 4.247,00 r 5,00 40,00 0,00
2006 1.569.125,0079,00 1 2s.468,00 6,00 289.634,00 I 5,00 1.200,00 0,00
Izvor: Promet turista u primorskim opdinama 1989,...,2006.; Statistiika izvje5ia, Driavr-ri zavod za
statistiku, Zagreb, Izttjelte Ttrristiike zajednice gradu Dubrovnika zn 2006. godinu
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Na podmdju grada Dubrovnika najveci udio turistidkog protneta realizira se u
osnovnim smjcitajnini kapacitetima. U prijeratnttm razdoblju u hotclima je ostvareno
65,23% ukupnih nocenja. a od toga oko 90% nocen1n osn'ari l i  su stranci. Ttt zrtaii cla su
hoteli s nepunih 44% udjela realizirali oko 659'o ukupnih noienja. S druge strane. dopunski
su smje5tajni kapaciteti s udjelom od oko 569ui, realizirali oko 35% ukupnih noicnja. od
dega su ne3to viie od 10% noienja ostvaril i  stranci. Na osno-u'tt prezcntiranih podataka
moZe se uoditi da se vei krajem osamdesetih godina bil jeZi pad turisti ikog prometa.
posebice u komplementarnim smjestajnirn kapacitctima. Uzroci tonte \t l ponljpri je
zapostavljanje kvalitete usluga i nepriiagodivanje zahtjevima turistidke potraZnje" Sto
se oditovalo nezadovoljstvom turista koji su u provedenoj Tomas anketi 1989. godine
jako lo5e ocrjenil i kvalitetu hrane u hotelima i restoranima, kao i gostoljubii ost lokalnog
stanovniStva. Osim toga, kritizirani sr.r nedostatak sadr7aja za sport i zabavu. ntoguinost
kupovine, lokalni pri jevoz, mogucnost za prorodenje obiteljskog odnrora. dostupnost
destinacije i vri jednost za novac. Svi naredeni razlozi stvoril i  su novi imidZ Dubrornika
kao skupe destinacije, siromaSne sadrZajima.'
Nakon ratnog razdoblja, od 1996. -socline clo danas osnovni smjeStajni kapaciteti
idalje apsorbiraju glavninu ostvarenog turistidkog prometa (oko 8091,). dok priratrri
smjestaj, koji ima oko 365 udjela u ukupnim smjcitajninr kapacitctima. apsorbira tek oko
15% ukupnih no6enja. lz navedenih podataka tnoZs sc zakljutit i  da su komplcmentarni
kapaciteti, kojih je vrlo n.ralo na ovom podrucju. izraz-ito nepouzdani.
3. PREDVIDANJE DALJNJEG KRETANIA POTRAaNrcZI. OSNOVNINI
SM'ESTAJNIM KAPACITETIMA
Za predvidanje daljnjeg kretanja potraZr.rje za osnovnint smjeitajninr krrpacitetima
nuZno je prognozirati kretanje turistidkog prometir u njinta. To bi moglo ukazati na
neophodne akcije koje valja poduzeti da bi turistitka ponuda uiinkoviti je reagirala na
zahtjeve turisti ike potrainje i da bi se postigla odredcna konkurentnost na turisti ikom
tri i5tu u ovom segmentu turisti ike ponude. S druge strane, prognoziranje turistidkog
prometa omoguiava toinije planiranje i efikasnije orgar-riziranje smjeitajnih kapaciteta za
nadolazeie promjene.
Polaznu totku u predvidanju kretanja turistiikog prometa Dubrovnika predstavlja
kronolo5ki ureden niz vrijednosti dosaclainjih kretar.rja turista u osnovnim srnjeStajnim
kapacitetima. Primjena lcantitativnih modela u progr.rostidke svrhe bazira se na pretpostavci
o postojanosti utvrdenog oblika modela u buduinosti
Na temelju mjera preciznosti prognosti ikog postupka, u nekoliko ocli ibranih
nrodela analize vremenske serije proizlazi da najbolje rezultate predvidanja kretanja
turistiikog prometa na podruiju Dr.rbrovnika daje lrigg-Leachov metoda, i to po veiit-ri
mjera preciznosti prognostitkog postupka (najmanji iznos NIAPE, RN,ISE i IviAD). Nlora
' Ibmas, 
S/cvoul ipotro.it l ju inozennilt nlrislau Hrtutskol.lnstitLrl zit turizarn. Zagreb. I93')
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se nirpomenuti cla je prognoza primijenjena na razcloblje od 1996. do 2006., odnosno od
poietka oporavka turizma na podruiju Dubror.r.rika nirkon ratne agresije.
Kod Trigg-Leacho\,a metode vri jednost konstantc izgladir arla u sc rl i i jr-rt jr l postrne
li clna neadekvatna zbog promjene u komponentr ktr.;tr sadrZi serija. pa ie se u rlrodelu
ulnjesto s koristit i  at. Osnovna jednadZba n.rodela.ie ista kao kod modela jeclnostavntlg
cksponenc i j a l r r ou  i zg lad i r  l n l i r : "
F , r t  =U , ) ' ,  +  \ l  - c t , )F ,
Ostale jednadZbe koje definiraju moclel srt:
1 - l
l L , l
" , .  
: ] 7 1  E ,  : 9 e , + ( l - B ) f , ,  . q ,  - 0 e , | + ( l - 9 ) 1 , ,
Et su izgladene prognostidke pogreSke, akonstanta njihova izglaclivanja p poprima
vrijednosti zmredu nule ijcdan. Raiuna sevaganjem sadainje pogreSke i prethoc1r.ro izgladene
pogreike. Izgladene apsolutne pogreSke se radunaju prcko apsolutnih vrijednosti. Uobiiajena
vriiednost konstante je izmedu 0,1 i 0,2. At stt izgladene apsolutne pogreike.
Oclnos izgladene i apsolutne pogreSke predstavlja vri jednost kontrolnos signala
ntr kojem se model temelji, a zauzima vri jednost od I clo + 1. Pomocu kontrolnog sigr-rala
sustav u svakom razdoblju mijenja vrijednost c u sklaclu s promienama koje se iavljaju u
okviru podataka.
Pretpostavi l i  se normalna vri jednost distribuiranosti vri jednosti kontrolnog
signala, dobivaju se granice u kojima bi se trebala kretati vrijednost kor.rtrolnog signala
u sludaju nepristranog prognoziranja uz odredeni stupanj signil ikantnosti. Ukoliko
vrijednost kontrolnog signala izlazi iz danog interr.ala, potrebno je r.raci nor.u konstantu
izgladivanja.
Tablica 3: Prognostidke vrijeclnosti turistiikog prometa Dubrovnika
primjenom Trigg-Leachovog moclela prognozi ranj a
Izvor: Priredeno i izraiunato prena: Prontet turista u prinutrskint opcitltttna od 1992. do 2006., nz
ponroc prolgamskog paketa SPSS
Ntrrak. ill., Otlahrgni sturi.\ti1ki ntodeli kratkontinog prttlticfunla. Nlagistarski rad. Ekonornski takultel
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U buduiem raz\roju turizma grada Dubrovnika, s obzirom na prikazane podatke i
predvidanja buduieg kretanja potraZnje za osnot 'nint sntjeStajnim kapacitet inra u skladu
s aktualnim stanjem, obnova i  rekonstrukci ja postojecih kapaciteta s posebnim naglaskom
na kvalitetu i odr2ivi razvoi mora postati prioritet turistiike politike Dubrovnika.
4.ISO STANDARDI - TEMELJ ZA OSIGURANJE KVALITETE
HOTELSKE USLUGE
Osiguranje visokog stupnja kvalitete je u zardanom okruZenju iimbenik koti ponekad
postaje odluduju6i pri izboru odredene destinacije i odredenog hotelskog kapaciteta na
konkurentnom turistiikom tr2i5tu. Kvaliteta u posljednje vrijente sve viSe postaje prioritet
razvojne politike svakog hotelskog poduzeia.
Hoteiska poduzeia kojane budu shvatila va/-nost i ulogu osiguranja visokog stuprlia
kvalitete koja se temelii na medunarodnim stirndardima, na tr2i5tu neie m<tii zauzetr
adekvatnu poziciju nego ie biti potisnuti s triiita. Precinosti koie se ostvaruju prinrjenom
sustava kvalitete su r.iiestruke. Ponajprije se p()veca\ra kvaliteta usluga i proizrtrcla koji se
nude na turistidkom trZiStu, a Sto je jednako l'aZnr), i zadovoljstvo turista, koje je izraZeno
kao jedan od vaZnijih iimbenika za kreirar.rje pozitivnog irnidZa destinacije. Osim toga,
iedan od rezultata je smanjivanje troikova poslovanja, ito istovremeno utjeie na povecanje
produktivnosti i profitabilnosti poslovanja, a povecava se i konkurentska sposobnost.
Poveianje zadovoljstva turista jedna je od najvaZnij ih koristi koja sr'ostvaruje
implementacijom sustava kvalitete jer je cjelokupno turisti iko tr2i5te usnrjercno na
zadovoljavanje Lelja i zahtjeva turista. Prema njihovim potrebama, koje se otkrivaju
istraiivanjem trZiSnih segmenata, modificiraju se i dii'erzificiraju hotelske usluge. Turistima
kojima su zadovoljene potrebe za uslugamabit ce zaclovoljni, a tovodi ka poveianju usmene
predaje kojonr cc se promovirati proizvod.
Pr i l ikom pr imjene obveznih mjera koje odl iku ju uspje inu kval i te tu t reba
primjenjivati ietiri postavke na kojima se temelji kvaliteta, a to su:t
- kvaliteta ima za cilj udovoljavanje sve slo2enijim opravdanim zahtjevima turista,
5to treba biti zadovoljeno vei u prvom iskustvu s proizvodom;
- kvaliteta treba biti prisutna kao djelatna prer.encija, ne samo prilikom otklanjanja
greiaka i uoienih nedostataka;
- poZeljni standardi kvalitete pruZanja usiuga bit ce ostvareni u trenutku kada ne
postoje veii nedostatci u sadrZaju i strukturi turistiikih proizvoda;
- obvezne uvedene mjere oiituju se kao cijena nezadovoljavanja zahtieva turista
kao korisnika
? Viz jak,A. .  SrundordiEuropskeuni je in\a l i tetuutur iznut .Hotc lskakuca'98-.Hotel i jerski  t l iku l tet .Opat i j r
I 998.. str. 96 I .
l  l rJ
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Primjelom medularodnih standarda kvalitete posti2e se prepoznatljivost ocireclenih
hotelskih proiz.voda, pri iernu se posti2e diverzil ikacija od konkurentskih proizr. 'ocla'
Prepoznatljivost hotelskih proizvoda utjeie na skracenie puta proizvoda od destinaciie clcr
krainjeg korisnika - turista. Naime, marketinika strategija koja je obil jeiena kvalitetonr
proizvoda i zadovoljstvom turista utjeie na prepoznatljivost i prihvacanje tiikvog proizvocla
mnogo brZe nego nekog r.nanje kvalitetnog proizvoda. St'e navedeno utjeie na otvarat.tje
moguinosti za plasrnan na nova trZiita, jer ce potencijalni turisti bit i vi ie ori jentirani na
traZenje potvrcle kvalitete prema medunarodnim standardima kvalitete.
Uvodenje sustava kvalitete zahtijeva usklaclivanje marketinga prema sustavu
upravljanja potpunom kvalitetom prema kojern se:
-  zna gdje se pro izvod nalaz i  na t r2 i5tu t t  odnosu
destinacijama;
- staino planira razvoj i unapredenie prtl izvoda te se
komparativnu prednost pred konkurentima;
- stalno prikupijanju informacije s trZi5ta, analiziraju potrebe i oiekivanja te stupanj
zadovolistva turista;
-  utvr i lu ju n-roguinost i  i  prednost i  poduzeca te nai in i  na koje ih  5to bol je
iskoristiti;
- resursi destinacije kreiraju u proizvod u cil ju ostvarenja odredenog trZiinog
segmenta;
- naglaiava visoka kvaliteta proizvoda.
Upravljanje potpunom kvalitetom hotelskih proizvoda je proceskoji stavliii r.raglasak
na dugorotnu organiziranost i, prema tome, kontinuirano djelovanje s ciljem uskladivanja
potreba i odekivanja turista pri izboru odredenog proizvoda. Ovaj sustav se razraduje i
uskladuje neprekidnim praienjem i istraZivanjem Zelja i potreba turista i istra2ivanjem
njihovoga stupnja zadovoljstva kori5tenjem odredenog proizvoda.
Upravljanje potpunom kvalitetom u turizmu preuzetci je od proizt'odatkog sektora,
a prilagodeno je specifitnostima hotelijerstva. U hotelijerstvu je na osnovu dobrih rezultirta
ostvarenih u proizvodatkom sektoru preuzeto shvaianje poslovnog pravila o tome kako
produktivnost, kvaliteta i dobitak 6ine jednu jedinst'n enu cjelinu. 1b je uvelike utjecalo na
motiviranje unapredenja i razvoja kvalitete turistiikih usluga i proizrrcda. Kvalitetir je postala
odludujuii timbenik e{rkasnosti i konkurentnosti na turbulentnom turistiikorn triiitu.'
S obzirom na specifiinost turistitkog tr2iSta usluga i proizvoda koji se Irl n.ieltru
nude, a koje turisti ne mogu doZivjeti dok ne dodu u odredenu destinaciju, radi vlastitog
osiguranja turisti sve vi5e zahtijevaju certi l ikate i drtrge dokumente time bi se mogla
dokazati kvaliteta proizvoda. Meclu brojnim certilikatima istidu se ISO 9000 standardi
kvalitete u koje se ubraiaju:'
. Aveiini Holjevac, 1., Llpruvl.ianje uaalitetorn u turizmu i hotel.:koi tndu.slrijt. FakLrltet za turisticki i hotelski
rnenadZment, Opatija, 2t)02., str. 10.{.
" Vizjak. A., Standardi Euxtpske unile i kvaliteta u lut'izttttt- op. cit.. str. 965.
prema konkurentsk i rn
mjeri i pri lagoclava za
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- ISO 9001 - standard koji odreduje kvalitetu u dizainiranju Proiz\ocla;
- ISO 9002 - stanclard koii odreduie kvalitetu u proizvodnji;
- ISO 9003 stirndard koji odreciuje natitr usavriavanja kvalitete'
Garancija uspjeha procesa upra', ' l janjti potpunom kvalitetom podrrrzumiie'n'a
ostvarivanje devet terneljnih naiela na kojim poiiYa cjelokupart proces:
- udovoljavamje zahtjevima turista;
- vocienje i koordiniranje aktivnosti koje doprinose pobolj ianju kvirl i tete;
- Skolor.anje, usavrSavanje i anit.nir:inje sr.ih djelatnika u funkciji kvalitete;
- uspostavljanjeodgovarajuiekomunikacijcit in-rskograda,priienruscstalnonrora
voditi ratuna o tome da ljucli stvaraju kvalitetu;
- upoznavanje svih koji sudjeluju u kreiranju proizvoda s ciljem djelovanja u tunkciji
poboljianja kvalitete;
- osnovna mjera uspje$nosti je stupani postigr.rute kvalitete;
- kvaliteta mora biti izraLenavei u prvonr kontaktu s proizvodom jer su pogreike
napravljene u prvom kontaktu te5ko popravljii'e;
- upravijanje kr':rlitetom mora biti cili:urtl i clielotvorno;
- potrebno jc odgovarajuie ponaSanje medu svim sudionicirna scil jenr pobolj ianja
kvalitete cjelokupnog proizvoda.
Pod utjecajem globalizacije modernir clruitva su preteZno potroiar'ki usrnjcrena.
Tra2i se jedan, ali kvalitetan turistiiki proizvod, kojim te moguie zadovoljiti viie potreba
turista. S obzirom na kompleksnost hotelskih poduz.eca, oiito je da potpuno zaclovoijer.rje
potreba turista nije mogude ponajprije zbog prevelike razliditosti potroiaiir. Uvodenje
sustava kvalitete u poslovanju postaje sve prihvatljil'ija i ieiiapojava u hotelskom poslovanju
u sr.iietu. Naime, svako hotelsko poduzece na trZidtu moie biti prepoznatljil'o kroz svoj
liziiki dio, a to je da je visoko kategoriziran prema zakonima koje regulira Vlacla, ali osin.r
toga i prema usluzi koja je definirana il i  nekim vlastit irn internim standardin'ra i l i nekim
medunarodno prihvacenim standardima poput ISO 9000. Na takav naiin organizirani
nositelji turistitkih aktivnosti uspijevaju postizati znatajno viie cijene, jer je potrainja za
njima izraiena, a ponuda je ogranidena. Uspostar' l janje procesa upravljanja PotPunonl
kvalitetom nije cil j  poslovanja nego je sredstvo pomocu kojeg se ostvaruje uspjcSno
poslovanje. S obzirom da se na turistidkom trZiitu sve viie osjeia utjecaj globalizacijskih
procesa koji mijenja sve odnose, triiite sve r.iSe tra2i diferenciranu, odnosno specijaliziranu
ponudu u kojoj se istite kvaliteta.
Danas su sl,e vi5e prisutni zahtjevi z:r osiguranjem ,,dodatne" kvalitete hotelske
usluge. Pod tim se prvenstveno misli na oiuvanje I za5titu okoliSa te uitecl,r priroclnih
resursa. U tom smislu u poslovnu praksu hotelskih poduzeta u svijetu irnplementira se
sustav upravliania zaititom okoliSa ISO 14000 ff.
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5. IMPLEMENTACIIA STANDARDA ZASTITE OKOLISA ISO I4OOO
Standard ISO l '1000 r'r lo je poznat instrunlent zt razvoj stlstava zaitite okoli ia
koji pornaZe podnzecima u upravljanju zaititon.r okoliSa i oiuvanjem priroclnih re strrsa.
Standard je uvelti lvledunarodna organizacija za standardizaciju 1996. godinc. Prerncla je
podrijetlom vezanT,a industrijski sektor i do sada irnplementiran u znatno vecoj mjeri
u poduzeiirna koja se bar.e proizvodnom djelatnosiu, ovaj standard moZe se uspjeSno
prirnjenjivati i u usluZnom sektoru.l0 Do sada je u st' i jetu impiementiran u 107 zemalja, u
oko 56.593 poduzeia." Prirnjeri poslovanja poduzeiat i istraiivanja provedena u hotelskim
poduze6ima govore o pozitivnim utincima standarda ISO 14000 na uspjeinost poslor,anja
i zaJtitr.r, te uSteciu priroclnih resursa.
Implementirar.rje o.",og standarda u Republici Hrvatskoj je tek u zatecima, posebice
kada se radi o podruijr-r turizma i hotelskoj industriji.
U Republici Hrvatskoj standard ISO 1,1000 irnplententiran je u 229 poduz.ecii, od
iega na podruijr"r turizma odnosno hotelijerstva u santo jednom hotelu. Hotelski objekt
koji je implementirao standard ISO 14000 nalazi se Dubrovaiko-neretvanskoj 2upaniji,
u gradu Dubrovniku.rl
Medunarodna konkurencija i globalizacijski procesi vode upra\.o ka prihvactrnjr-r
kvalitete kao tenreljne poslovne strategije. Tcl osirn garancije kvalitete proizvoda pred
poduzeia stavlja i potrebu za racionalnim kori5tenjem i otuvanjem prirodnih resursa,
te stvaranjem ,,dodatne" kvalitete turistidkog proizvoda koja se temelji upravo na takvoj
koncepciji razvoja u strateSkom planiran;u poslovanja. Implementacija navedenog stanclarcla
ISO 14000 upravo je ,,alat" za ostvarenje ovih ciljeva. Primjena standarda u smjeitajninr
objektima donosi viSestrr.rke koristi. Osim marketinikih koristi neke vidljive ekonomske
koristi su:
- smanjenje upotrebe ntaterijala odnosno inputa;
- smanjenje troikova energije i vode;
- pove6anje elikasnosti procesa;
- smanjenje troskova;
- koriStenje recikiiranih materijala.
Menad2eri u hotelskirn i ostalim poduzeiima susreiu se sa sve veiinr brojenr
eko-turista. S godi$njom stopom porasta od 10-1592o ekoturizam je najbrZi rastuci sektor
turizma.rl
" 'P rema :Xa r , i e r ,F - . .En l i r on r ren ta l cc r t i f i ca t i on i n tou r i sn randhosp i t a l i t l : p rog ress .p rocessanc lp rospec t s .
Tottt'isn Manugentent.\'o1.Ii. No. l. 2002., str. l9tl.
't The ISO Smret'200-\.
t' kt u l i teta. ine t.hr .' 1 4 000,' 1 1 ( )( )0..ltrnte. htnt, pristup 2 1. 09. 2007.
rPanos(1997.) .Ecotour isrr :  Paradisegained.orparadiselost ' . ) ,ht tp:r inus.oneror ld.orgipanos, 'panos eco2.
htnrl. Prenra: Schel r ens, R-. Ecotourism and the empowerment of local communities, Iburisnr tr ltntryentt'nl.
No.  20.  1999..  s t r .  2.15.
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Porast ekololke svijestivodi prema potrebi kreirania eko-proizvoda koji ce zaclovoliiti
potrebe tog tr2iinog segrnenta. Stvarar.rje imiclZa eko poduzeia postaje sve viiZr.riji ainitelj
u percepcij i sur.remenih turista. Medunarodni turisti iki menadZeri trebaiu pokazati veiu
osjetljivost za pitanja por.ezana uz brigu o okoliiu.1'U ton.r smislu implen-rentacija standarda
ISO f 4000 moze biti zrratajan dinitelj u povecaniu konkurentnosti receptivnih kapaciteta.
Velidina objekta ili oblik vlasniStva ne predstavljajr-r ogralriiavajuci dinitelj s obzironr cla sc
ovaj standard moZe implerlentirati u velikim, srednjln.r i malim srnjeitajr.rinr kapacitetima,
te u objektima koii se nalaze u privatnom kao i u drZal'nom I'lasniStvu.'i
S obzirom da se na podrutju grada Dubrovnika nalazi samo jedan hotelski objekt
u kojemu je ovo zaiii.jelo kao marketinika i poslovna strategija, vidljivo je cla postoji veliki
prostor za implementaciju upravo ovog znaiajnog medr.rnarodnog standarcla u buduinosti.
On bi trebao postati neizostavan dio u razvojnoj politici smje$tajnih kapacitetar, posebice
velikih zagadivada okoliia kakvi su hoteli.
Analizirajuci podatke o plasmanu hotelskih poduzeia u suradnji s turopcratorim:r
vidljivo je da znaiajan dio hotelskog proizvoda clubrovaiki hoteii ostvaruju koristec'i usluge
turoperatora. Renomirani turoperatori poputTUI-a promot irajupolitiku odr2ixrg razvoja.
Od svojih posloynih partnera oiekuju da udovolje kriterijima koje postavljaju kao dio
poslovne suraclnje, a odnose se upravo na zaititu i oiuvanje okoli$a i prirodnih resursa.
6. SMJERNICE U BUDUCEM RAZVOJU SNIJESTAJNIH KAPACITETA
UDUBROVNIKU
Uzimajuii u obzir kvalitetu postojeie turistiike ponude, smjeStajnih kapaciteta i
buduii razvoj,potrebno je voditi raduna da granice nosivosti kapaciteta budu u skladu s
oiuvanjem prirodnih resursa i odriivim razvoiem Dubrovnika.
S obzirom na navedeno potrebno je poduzeti sl i jedece:
-  u buducern razvoiu uskiadi t i  s t rukturu srn jeSta jn ih kapaci tetar  i  nosivost
kapaciteta;
- pojaiati mjere za5tite prirodnih resursa i okoli5a;
- podi6i kvaiitetu smjeitajnih kapaciteta;
- bazirati razvoj twizma na principima odriivog razvoja.
S obzirom na navedeno predlaiu se sli ledeie smjernice u razvojtt smjeitajnih
kapaciteta u gradu Dubrovniku:
r r  Prenra:  Phi l ips.P.A. .  l ! {outhino,L. .Strate ikoplaniranieut t t r izntu.NlAS\ l i lDIA,Zagrch.  l (X)5.str .  15. i .
15 ViSe o tome r . id je i  u:  Urbonar ic ius,  S. .  ISO svstem implenrentat ion in smal l  and nledium conlpanies
lrom nerv EU member countries: A tool o{'menagerial and nrarketing benefits derelopntettt. ,lle'it'rrrrlr in
Internutionul Busines.s urtl Finunte. No. 19. 1005.. str.'112-'116.
l ] ]
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- suradnia svih poslovnih partnera, ukljuiujuci i r'ladu Republike Hrvatskc';
- strnteiko planiranje zaitite okoli ia pri lazvoju turizma pociuprijeti zaktlnskin.t
aktirna koji regr"rliraiu izgradnju i procjenu itetnog utjecaja za okoliS;
- treniranie i obuka osoblja;
- razvijanje i provodenje programa za podizanje ekoloike svijesti;
- edukaciiski raz.govori s gostima;
- podizanje razine znanja menadZmenta o zaitit i  okoliSa i resursa;
- koriStenje clrganskih proizvoda u posloliinjtu
- davanje podrike koriStenju autohtonih proizvoda;
- autet.rtidnost u izgradnji smjeitajnih kap:rciteta;
, implen.rentacija standarda ISO 14000 u smjeitajnim kapaciteta, prvenstveno
hotelima.
7. ZAKLJUCAK
Yizrja razvoja odrZivog turizma ukljutuje medusobnu povezanost sociialnih i
ekonomskih dinitelja. Poveianje broja smjeStajnih kapaciteta u svijetu dovelo je clo potrebe
neophodnosti prihvacanja promjena u poslovnim koncepcijama. To se posebice odnosi
na one smjeitajne kapacitete koji su veliki potro5aii prirodnih resursa i koii u i'elikoj
mjeri mogu naruiit i  otur.anost okoliSa. Pod tim se ponajprije misli na hotelska poduzeca.
Analizirajudi podatke o strukturi i ostvarenom prometu smjeitajnih kapaciteta viclljivo
je cla bi se strategija razvoja smje{tajnih kapaciteta u gradu Dubrovniku trebala temeliiti
rra principima odrZivog rtzvoja.
Poslovanje koje uk l juduje odrZiv i  razvoj  moie doni je t i  bro jne precLlost i ,
kratkorodne i dugoroine. Moguce koristi su uiteda troikol'a, poveianje ukupnog
prihoda, poveianje rentabilnosti, ekonomiinosti, produktivnosti, inovacije u poslovanju,
poveianje motiviranosti djelatnika, povedanje trZiinog udjela poduzeca na tr2iStu, bolji
poslovni odnosi s poslovnim partnerima, bolji imidZ i sl. U promi3ljanju buduceg razvoja
smjeitajnih kapaciteta u gradu Dubrovniku potrebno je poslovnu politiku vocliti u pravcu
maksimiziranja ekonomske dobiti uz istovremeno odriavanje ili povedavanje koloikih i
socii alnih vri iednosti.
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ACCOMMODATION CAPACITIES AS FACTORS OF SUSTAINABLE
DEVELOPMENT IN THE CITY OF DUBROVNIK
Ivqna Pavlit 16 & Marija Dragitevit tl
Summary
The concept of sttstainable development inclttdes u three-dimensional relationship
of economic, social and environmental components. 81.' observing the trend of tlevelopment
of accommodation capLtcities in the city of Dubrovnik, an increase is evident. 
'[he 
Juture
tlevelopment of accttmmodation.facilities needs to be directed towartls presert,otion o-f natural
resources and the enyironment. Thus, the policy oJ xtstlrinable development should be on
integral part of the development of hotel accommodatiort qnd other types oJ acconnnodatitttt
in Dubrovnik. The implementation of the system o.f environmental protection ISO 11000 can
be a signi-licant "tool" in the realisation of the polil, o.f environmental protection. This poper
points to the state and possible trends in the development of accommodation.facilities in
Dubrovnik, and presents guidelines which could be used in their development.
Key words: accommodation capacities, suslainable development, ISO 14000,
Dubrovnik.
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